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El presente trabajo de investigación titulado; “Calidad del servicio y su influencia en 
el nivel de satisfacción de clientes de la empresa Victor-Gsm en el distrito de 
Miraflores, Lima, Año 2016”. Tiene como objetivo general determinar la influencia 
entre calidad de servicio con el nivel de satisfacción del cliente de la empresa Victor-
Gsm en el distrito de Miraflores, Lima, Año 2016. La muestra de la investigación 
está conformada por 90 clientes. Desde el punto de vista metodológico, el tipo de 
investigación es aplicada, de nivel explicativo, el diseño es no experimental, y de 
corte transversal. Para analizar los datos se ha utilizado el método estadístico 
mediante la recopilación de datos, organizarlos datos a través de cuadros y por 
último se analizaron e interpretaron de manera individual los gráficos estadísticos 
obtenidos. Teniendo como conclusión que la Calidad de servicio tiene una 
influencia significativa en el nivel de satisfacción de los clientes de la empresa 
Victor-Gsm en el distrito de Miraflores, Lima, Año 2016. 
Palabras clave: Calidad de servicio, Nivel de satisfacción de los clientes. 
 
ABSTRACT 
The present research work entitled; "Quality of service and its influence on the level 
of customer satisfaction of the Victor-Gsm company in the district of Miraflores, 
Lima, Year 2016". Has like general objective determine the influence of quality of 
service with the level of customer satisfaction of Victor-Gsm in the district of 
Miraflores, Lima, in 2016. The research sample is made up of 90 clients. From the 
methodological point of view, the type of research is applied, of explanatory level, 
the design is non-experimental, and cross-sectional. To analyze the data, the 
statistical method was used by data collection, data were organized through tables 
and finally the statistical graphs were analyzed and interpreted individually. Based 
on the conclusion that Quality of service has a significant influence on the level of 
satisfaction of Victor-Gsm customers in the district of Miraflores, Lima, Year 2016. 
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